(MODELO PROTOCOLO DE USO INTERNO – LA INFORMACIÓN BRINDADA ES A MODO DE GUÍA PARA ELABORAR EL PROTOCOLO PROPIO DEL ESTABLECIMIENTO)
LOGO Y NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO

Protocolo de uso interno
Atención a Personas con Discapacidad

Directrices de Accesibilidad en Alojamientos y Servicios Turísticos

El presente Instructivo de Accesibilidad se presenta como complemento a la adhesión de las Directrices de Accesibilidad para Alojamientos y Servicios Turísticos que se deberán cumplir para conseguir una estandarización de la accesibilidad en el establecimiento.

Es un documento orientador elaborado como parte del proyecto integral de accesibilidad y esta dirigido a todo el personal que trabaja en este establecimiento, como a aquel que a futuro pueda llegar a incorporarse al actual equipo de trabajo.

La finalidad de dicho instructivo es plasmar por escrito las acciones que deberá seguir el personal al recibir a un cliente o acompañante con discapacidad. Los trabajadores deberán brindar la mejor predisposición para ofrecer un servicio acorde a la discapacidad que presente, colaborando para que la experiencia en el establecimiento sea satisfactoria
 Se prevé actualizaciones periódicas del presente Instructivo en caso de ser necesario.
El personal del establecimiento debe conocer la accesibilidad del mismo, así como los servicios que presta.
Introducción:

A los efectos de prestar un buen servicio a las personas con discapacidad, es importante destacar que contar con una buena información, capacitación y predisposición para su atención, les brinda comodidad y tranquilidad y compensa cierta clase de inaccesibilidad arquitectónica.
Es por ello que la capacitación del personal en un alojamiento o servicio turístico, se convierte en un elemento primordial. 

Se detallará a continuación aspectos generales a considerar cuando se encuentre un huésped con discapacidad en este establecimiento.

Discapacidad

De acuerdo a la Convención Internacional de los derechos para las personas con discapacidad, rectificada en nuestro país en el año 2008 como ley, el termino correcto para hacer referencia a una persona que tiene discapacidad o dificultad es “Persona con Discapacidad” a lo que se le puede detallar el tipo de discapacidad, por ejemplo: persona con discapacidad visual.

No es correcto llamarle persona con necesidades especiales, o persona con capacidades diferentes, o discapacitado entre otros.

Tipos de Discapacidad:

- Personas con discapacidad física y/o movilidad reducida: personas que caminan

despacio y/o utilizan muletas o silla de ruedas.

- Personas con discapacidad sensorial: sordos, hipoacúsicos, ciegos, disminuidos

visuales, personas con limitaciones para hablar.

- Personas de baja estatura.

- Personas con discapacidad mental.

¿Cómo comportarse frente a una persona con discapacidad?

Lo imprescindible para favorecer la completa integración social de las personas con discapacidad, y a la vez uno de los elementos más desconocidos por la población general, es saber cómo interactuar adecuadamente con ellas.

Cada persona con discapacidad es única y sus capacidades, sus necesidades y sus motivaciones le harán diferente a cualquier otra persona. Por tanto, lo primero será siempre respetar y tratar de conocer cuáles son las particularidades de la persona con la que interactuamos.

Sin embargo, y como no siempre es posible conocer con detalle a una persona, el trato natural debe imperar en primer lugar. 
No obstante será necesario aprender algunas cosas y se deberán considerar algunas pautas de carácter general con el objetivo de que la convivencia sea más igualitaria, amable y digna para todos.

Una de las principales pautas, aplicable a todos los casos, es comenzar el diálogo preguntando a la persona si necesita ayuda y, concretamente, cómo quiere que se la brindemos. Evidentemente, nadie conocerá más de ellas que ellas mismas.

¿Cómo comportarse con una persona con limitaciones en la movilidad?

Se trata de personas que caminan despacio y/o que utilizan ayudas técnicas para caminar (andador, bastones o muletas). En este caso:

· Conviene que el establecimiento, si tiene gran afluencia de público, disponga de una o varias sillas de ruedas para poder prestar apoyo durante la estancia, si estas personas lo solicitan.

· Si el desplazamiento por el establecimiento va a ser largo y la persona tendrá que caminar demasiado para sus limitaciones, se le debería preguntar si quiere utilizar una silla de ruedas.

· En compañía de una persona que camina despacio y/o utiliza muletas, debemos ajustar nuestro paso al suyo.

· No apresurar a la persona con limitaciones en la movilidad y evitarle posibles empujones.

· Debemos preguntarle si necesita ayuda para transportar objetos o paquetes.

· No debemos separarle nunca de sus muletas, bastones o andador.

Personas que utilizan silla de ruedas

Considerar que:

· Debemos dirigirnos a la persona en silla de ruedas y no a su acompañante.

· Para hablar con una persona que utiliza silla de ruedas hay que situarse de frente 
· No debemos apoyarnos en la silla de ruedas ya que forma parte del espacio personal, ni solicitarle que sostenga cosas (camperas, carteras, mochilas)

· Debemos preguntarle si necesita ayuda antes de empujar la silla de ruedas. Él o ella nos informará sobre el manejo de la silla.

· No empujar la silla demasiado deprisa ni girarla bruscamente.

· En terreno desigual se debe inclinar la silla sobre las ruedas traseras, hacia atrás, para salvar un escalón, por ejemplo.

¿Cómo comportarse con una persona con limitaciones visuales?

Algunas recomendaciones para comunicarnos con personas con limitaciones visuales que podemos contemplar son:

· Si la persona va acompañada, dirigirnos a ella y no al acompañante

· Al dirigirnos a la persona con problemas visuales, debemos identificarnos (quién o quienes somos), hablándole de frente para que note que nos dirigimos a ella.

· Hablar en un tono normal, despacio y claro, sin elevar la voz, ni gritar.

· Debemos ser específicos y precisos en el mensaje, utilizando términos orientativos y evitando palabras como “aquí”, “allí”, “eso”, etc. o exclamaciones como “¡cuidado!”.

· Debemos utilizar las palabras “ver”, “mirar”, etc. con naturalidad.

· Si debemos guiarle, ofrezcámosle el brazo o el hombro. No debemos agarrar su brazo, es posible que la persona prefiera caminar un paso atrás al suyo
· Debemos avisarle que hay escaleras o escalones.

· Debemos advertir de posibles obstáculos que se encuentren a su paso.

· No dejar sola a la persona con discapacidad visual, sin advertírselo antes.

· Podemos comunicar, si es necesario, qué se está haciendo cuando se produce un silencio o una ausencia.

· Además, es importante tener en cuenta que las personas con discapacidad que utilicen “perros de asistencia” deberían poder acceder, deambular y permanecer junto a él en todo espacio de uso público o privado, en condiciones de igualdad con el resto de la ciudadanía, según la legislación nacional.
¿Cómo comportarse con una persona con limitaciones auditivas?

Las personas con discapacidad auditiva conforman un grupo muy heterogéneo en función de sus características individuales y del sistema de comunicación empleado: lengua oral / lengua de signos / lectura labial.  Si la persona con limitaciones auditivas es signante habrá que comunicarse con ella a través de la lengua de signos.

En términos generales podemos seguir los siguientes consejos al interactuar con una persona con discapacidad auditiva, tanto si es usuaria de lengua oral, como si utiliza la lengua de signos:

· Si la persona va acompañada de un intérprete de lengua de signos, debemos dirigirnos a la persona sorda o hipoacúsica cuando se le habla y no a su intérprete.

· No gritar a una persona sorda, no nos va oír por mucho que gritemos, incluso, puede que consigamos el efecto contrario, pues al gritar, nuestro rostro se crispa, y es esto lo que el interlocutor percibe: no capta el contenido de las palabras, sólo ve un rostro hostil.

· Debemos mantener la tranquilidad, es conveniente estar calmado y pensar que podremos llegar a entendernos. Sólo es cuestión de tomarse unos minutos y seleccionar la estrategia más adecuada.

· Debemos hablar con un ritmo medio. No es conveniente acelerar la emisión para terminar el asunto cuanto antes. Tampoco es operativo un discurso excesivamente lento, pues es difícil hilar correctamente la totalidad del mismo.

· Vocalizar correctamente y hablar con naturalidad, evitando hacer muecas y/o exagerar la vocalización.

· Debemos mirar a los ojos a nuestro interlocutor. Este elemento nos puede ayudar en dos sentidos: el primero es que sentirá confianza en nosotros; el segundo es que, a la vista de su expresión facial, proseguiremos la conversación con la seguridad de que nos comprende.

· En general, las personas sordas e hipoacúsicos son muy expresivas gestualmente, lo que nos puede ayudar a saber si debemos parar y comenzar de nuevo o si estamos teniendo éxito y la comunicación es correcta.

· Debemos apartar de la boca cualquier objeto: bolígrafo, mano, chicle, caramelo, etc. que dificulte la vocalización.

· Debemos permanecer quietos mientras se comunica. No daremos la espalda, ni giraremos la cabeza, ni nos agacharemos. En general, no debemos asumir ninguna postura que dificulte la lectura labial.

· Podemos ayudarnos con gestos. No es necesario ser un profesional, todos somos capaces de apoyar nuestra manifestación oral con gestos y signos sencillos.

· Debemos buscar una zona iluminada. La persona sorda percibe la información de forma visual, por lo que es muy importante que el área donde se dé la interacción esté suficientemente iluminada.

· Podemos ayudarnos de la escritura y/o dibujo. En determinadas ocasiones puede ser necesario escribir/dibujar para completar la expresión oral.

· Para llamar su atención podemos tocar su hombro o brazo, o bien hacer señas dentro de su campo visual.

· Si no se entiende bien algo de lo que ha dicho, hay que pedirle que lo repita y no hacer que se ha comprendido. Si la persona con limitaciones auditivas no comprende bien una información hay que repetírsela o utilizar sinónimos.

¿Cómo comportarse con una persona que tiene necesidades especiales de comunicación?

Algunas recomendaciones adicionales para comunicarnos con personas con necesidades especiales de comunicación pueden ser las siguientes:

· Debemos dirigirnos directamente al usuario, mirándole, no hablando por encima de su cabeza. En su presencia no debemos hablar de ellos en tercera persona o dirigiéndose al acompañante. Por ejemplo, no debemos preguntar al acompañante: “¿me entiende si le hablo?”.

· Tomarse un tiempo de antemano para conocer el método de comunicación de la persona, y sobre todo enterarse de cómo dice “SÍ” o “NO”.

· Procuremos no ponernos nerviosos si una persona con discapacidad para hablar se dirige a nosotros.

· Tampoco debemos ignorar sus llamadas de atención. No debemos evitar entablar una conversación con ellos.

· No debemos hablarles alto o gritarles, tratemos de hablarles de un modo simple.

· Tratemos de comprender, sabiendo que el ritmo y la pronunciación son distintos a los acostumbrados.

· Si no hemos comprendido lo que nos dice, conviene hacérselo saber para que utilice otra manera de comunicarnos lo que desea. No aparentemos haber comprendido si no ha sido así.

· No debemos ir más rápido y anticiparnos a terminar el mensaje, ya que es molesto y muchas veces nos podemos equivocar, lo cual pondrá a la persona más nerviosa.

· Debemos escribir el mensaje a medida que se va elaborando, o decirlo normalmente pero asegurándose con su aprobación, de que lo va comprendiendo.

· Al caminar con ella, no debemos estar de pie o detrás de ella, sino a su lado.

· En caso de que sea necesaria alguna aclaración, volver a decir otra vez el mensaje para saber el punto que no ha entendido (pendientes de la señal de “SÍ”) y replantearlo.

· Procuraremos hacer preguntas a las que se pueda responder “SÍ” o “NO”, o “NO SÉ” (si es posible), y que no conlleven respuestas difíciles, tipo las interrogativas-negativas.

· No manipular su ayuda técnica de comunicación sin preguntar o pedir permiso y no mirar a la pantalla del dispositivo de comunicación mientras la persona está hablando.

¿Cómo comportarse con una persona con limitaciones para la comprensión?

Ante las personas con limitaciones cognitivas, discapacidades intelectuales o enfermedad mental, podemos seguir las siguientes recomendaciones:

· Debemos ser naturales y sencillos en nuestra manera de hablar.

· Debemos responder a las preguntas realizadas por la persona con limitaciones de comprensión, asegurándonos que nos ha entendido.

· Es necesario transmitir la información de forma secuenciada y explicar las cosas varias veces, pero de diferente manera.

· Debemos eliminar los elementos ambientales que pudieran distraer la atención de la persona con limitaciones de comprensión, tales como ruido o música de fondo (si es posible).

· Es importante tratar a la persona de acuerdo con su edad.

· Debemos tratar de facilitar su relación con otras personas.

¿Cómo comportarse con una persona con alteraciones del comportamiento?

La alteración del comportamiento es habitual en personas con determinadas discapacidades intelectuales y enfermedades mentales. Ante estas situaciones podemos seguir los siguientes consejos:

· Hay que ser discretos en el contacto con personas afectas de discapacidades para las relaciones personales.

· Debemos evitar situaciones que puedan generar violencia, como discusiones o críticas, por ejemplo no alzando la voz, ni mostrar un rostro hostil.

· Debemos tratar de comprender su situación, facilitando siempre su participación en todas las actividades.

¿Cómo comportarse con una persona de baja estatura?

Suelen cometerse imprudencias y errores en el trato con las personas de baja estatura. Podemos seguir los siguientes consejos:

· Habitualmente se mal atribuye a las personas de baja estatura las características de un niño, ya que se les asocia con la infancia. Sin embargo, no hay que prejuzgar nunca su capacidad intelectual.

· Debemos eliminar cualquier prejuicio relacionado con la imagen involuntariamente cómica a la que habitualmente se ve asociada la persona de baja estatura.

· Cuando se camina acompañado de una persona de baja estatura hay que aminorar la marcha, ya que el tamaño de sus piernas hace que sus pasos sean más cortos.

· No hablar en forma diminutiva, por ejemplo, las piernitas, etc.

¿Cómo comportarse con personas con limitaciones para otras actividades?

Existen personas con limitaciones para otras actividades, como pueden ser las relacionadas con la ingestión de determinados alimentos, ciertas reacciones alérgicas al exponerse a determinados elementos o materiales, etc. 
En todos los casos hay que tener en cuenta algo que ya hemos mencionado para el resto de las limitaciones: hay que saber cómo desean ser tratadas, y la mejor forma de saberlo es preguntándoles.

CONSIDERACIONES PARTICULARES A TENER EN CUENTA AL INFORMAR Y/O RECIBIR A UN CLIENTE CON DISCAPACIDAD
-Se debe informar la accesibilidad del establecimiento antes posibles consultas

-Informar a agencias de viajes, centro de información turística, etc, de la accesibilidad con la que cuenta el establecimiento

-Informar a través de medios gráficos, Web, Factbook la accesibilidad, las fotografías son de gran utilidad.

-La información brindada debe ser detallada
Consideraciones al recibir un huésped con Discapacidad Motriz:
En la Reserva:

-Informar las condiciones de accesibilidad y/o los espacios no adaptados dentro del establecimiento (por ejemplo spa, solarium, piscina)

-Consultar por necesidades espaciales para la estadía/visita

-Verificar de contar con los servicios adecuados para la fecha que estará la persona con discapacidad en el establecimiento. Ej: Disponibilidad de habitación adaptada
-Entre otros (detallar)
Antes del arribo:

-Informar al personal del arribo del cliente con discapacidad

-Verificar que el estacionamiento este libre

-Reservar la mesa adaptada en restaurante-caftería-desayunador

-Verificar las condiciones de accesibilidad en la habitación: pasillos de circulación 0,80m, mobiliario, barrales en sanitarios (mantenimiento), flor de ducha a altura de 1,20m o similar, comprobar funcionamiento de timbre de emergencias, prever el banco o silla de ducha disponible en el sanitario, toallas en altura adecuada (1,20m aprox.), altura del barral del ropero, control de televisión y/o aire acondicionado a una altura adecuada, etc.
-Entre otros (detallar)
A su arribo:
-Asistirlo de ser necesario en la apertura de puertas

-Realizar la recepción en un mostrador-escritorio con la altura adecuada

-Informarle de los servicios del establecimiento, horarios, actividades, y accesibilidad del mismo

-Asistirlo en el traslado de valijas-objetos

-Colocar rampas móviles en aquellos lugares que  sean necesario

-Consultar una vez en la habitación si desee algún cambio o necesidad especial para su estadía

-Entre otros (detallar)
En restaurante-cafetería-desayunador:

-El mozo debe indicar cual es la mesa con el ancho adecuado entre patas

-El mozo deberá retirar la silla si el cliente es usuario de silla de ruedas o consultarle si prefiere hacer la transferencia a la silla del restaurante.

-Asistir al usuario de silla de ruedas en el caso de desayunos tipo buffet

-Entre otros (detallar)
Actividades:

-Spa

-Piscina

-Solarium

-Entre otros (detallar)
Consideraciones al recibir un huésped con Discapacidad Visual:

En la Reserva:

-Informar las condiciones de accesibilidad y/o los espacios no adaptados dentro del establecimiento (por ejemplo spa, solarium, piscina)

-Consultar por necesidades espaciales para la estadía/visita

-Verificar de contar con los servicios adecuados para la fecha que estará la persona con discapacidad en el establecimiento.

-Entre otros (detallar)
Antes del arribo:

-Informar al personal del arribo del cliente con discapacidad

-Verificar que el estacionamiento este libre

-Verificar las condiciones de accesibilidad en la habitación: Cartilla de servicios en sistema Braille y macrotipo, teléfono con marcación directa y uso.

-Entre otros (detallar)
A su arribo:

-Asistirlo de ser necesario en la apertura de puertas

-Informarle de los servicios del establecimiento, horarios, actividades, y accesibilidad del mismo

-Asistirlo en el traslado de valijas-objetos

-Acompañar a la persona con discapacidad visual e indicarle la disposición del sitio/habitación, objetos y mobiliario.

-Consultar si desea algún cambio en la habitación o su mobiliario, o alguna necesidad especial

-Ofrecerle a realizar un recorrido por el establecimiento indicando espacios y servicios

-Entre otros (detallar)
En restaurante-cafetería-desayunador:
-Asistir a la persona con discapacidad visual en la ubicación de la mesa, colocar su mano en el respaldo de la silla para indicarle la posición correcta

-Ofrecer la carta de menú en sistema Braille – macrotipo

-Indicar la disposición de cubiertos, alimentos en la mesa

-Asistir a la persona con discapacidad visual en el caso de desayunos tipo buffet

-Entre otros (detallar)
Actividades:

-Spa

-Piscina

-Solarium

-Entre otros (detallar)
Consideraciones al recibir un huésped con Discapacidad Auditiva:

En la Reserva:

-Informar las condiciones de accesibilidad y/o los espacios no adaptados dentro del establecimiento (por ejemplo spa, solarium, piscina)

-Consultar por necesidades espaciales para la estadía/visita

-Verificar de contar con los servicios adecuados para la fecha que estará la persona con discapacidad en el establecimiento.

-Entre otros (detallar)
Antes del arribo:

-Informar al personal del arribo del cliente con discapacidad

-Verificar que el estacionamiento este libre

-Verificar las condiciones de accesibilidad en la habitación: Teléfono con marcación directa, o pantalla de texto, y/o teléfono celular de uso interno con posibilidad de SMS
-Entre otros (detallar)
A su arribo:

-Informarle de los servicios del establecimiento, horarios, actividades, y accesibilidad del mismo

-Disponer siempre de papel y lápiz/lapicera para utilizar de ser necesario en la comunicación

-Asistirlo en el traslado de valijas-objetos

-Consultar si desea algún cambio en la habitación o su mobiliario, o alguna necesidad especial

-Ofrecerle a realizar un recorrido por el establecimiento indicando espacios y servicios

-Entre otros (detallar)
En restaurante-cafetería-desayunador:
Actividades:

-Spa

-Piscina

-Solarium

-Entre otros (detallar)
CONSIDERACIONES PARTICULARES A TENER EN CUENTA EN CASO DE EMERGENCIA-EVALUACIÓN A PERSONAS CON DISCAPACIDAD
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